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中职旅游管理专业学生服务礼仪教育的研究
韩锡艳

沈阳市旅游学校  辽宁  沈阳  110032

[摘　要]文明礼仪是社会发展进步的风向标，同时也是一个社会赖以发展的基础。服务礼仪教育对培养中职学生为人处世

的品德及职业素养等方面至关重要。中职学校作为旅游管理技术人员的培养基地，应当积极优化服务礼仪教学课程设置，不断

探索提升中职学生服务礼仪教育教学有效性的方法，培养讲文明、懂礼仪的优秀人才。
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礼仪反映了一个国家、地区或民族的文明、文化和风

尚。随着社会的进步和发展，服务的理念越来越深入人心。

一个单位的服务水平、服务质量，将直接影响其整体形象以

及所产生的经济效益和社会效益。

一、核心概念的界定

（一）服务礼仪：通常指的是礼仪在服务行业之内的具

体运用，一般而言，服务礼仪是泛指服务人员在自己的工作

岗位上所应当严格遵守的行为规范。具体来讲服务礼仪主要

以服务人员的仪容规范、仪态规范、服饰规范、语言规范和

岗位规范为其基本内容。

（二）行为规范：是指人们在特定场合之内进行活动时

的标准的、正确的做法。

二、加强旅游管理专业服务礼仪教育的重要意义

（一）服务礼仪教育是旅游管理专业学生发展的基础。

旅游管理专业是随着我国旅游经济的发展、旅游产业的发育

而出现的一个新型学科。在我国，这门学科虽然仅有二十多

年的发展历史，但是已然成为管理学科体系中的一个重要的

分支学科。在中等职业学校，旅游管理专业的主要目的是有

针对性地培养适应新形势旅游企事业单位（包括酒店等）需

要的一线服务与管理类专门人才，具有旅游管理专业知识、

扎实的专业技能、较好的礼仪修养、高尚的思想道德品质、

较强的综合职业能力，能在各级旅游行政管理部门、旅游企

事业单位从事旅游管理工作的高级专门人才。对旅游管理专

业学生加强服务礼仪教育，从而更好地为企业和消费者服

务，并产生良性的循环，促进旅游行业的发展。

（二）服务礼仪教育是旅游行业发展的必行之举。近年

来由于旅游从业者素质、德行问题而引发的各项事故屡见不

鲜，如因游客未购物而冷落客人、对住店客人合理诉求置之

不理等。在信息如此发达的今天，事件的传播速度极快。各

类恶性旅游事件的曝光对我国旅游行业产生了巨大的影响，

同时也使得消费者对旅游行业的印象大打折扣。旅游行业是

服务行业，如果无法保证服务质量，那么行业的发展将困难

重重。而服务质量更多的取决于从业人员的道德素质，所以

对从业人员进行服务礼仪教育非常有必要。虽然近两年来受

新冠疫情影响，旅游业受到严重冲击，但随着国内疫情向

好，旅游业复苏会循序渐进开展，对高素质旅游人才的需求

会逐渐增加。

（三）服务礼仪教育在酒店行业中发挥着至关重要的作

用。酒店行业对服务人员的礼仪服务要求较高，要求服务人

员必须具备良好的礼仪素养，才能更好地服务客人，令客人

满意的同时也提高了酒店的口碑。现在很多酒店把服务礼仪

当成是酒店的一种文化，好的服务礼仪已经成为酒店企业的

竞争力。以前酒店行业习惯把酒店产品作为主要竞争力，但

如今随着经济的发展，产品达标已经不再能够满足顾客的新

的、高层次需求，客人更注重的是享受优质服务的过程，因

此服务礼仪成了酒店服务行业的重中之重。

（四）服务礼仪助力服务业的发展。礼仪是人们在长期

社会交往活动中，逐步形成的用来指导与约束人们交往行为

的规范，是协调社会成员相互交往关系的行为准则。在服务

行业内普及推广服务礼仪具有多方面的重要意义，讲究服务

礼仪有助于提高服务人员的个人素质；有助于更好地对服务

对象表示尊重；有助于进一步提高服务水平与服务质量；有

助于塑造并维护服务单位的整体形象；有助于使服务单位创

造出更好的经济效益和社会效益。

三、中职旅游管理专业学生服务礼仪教育现状

（一）学生方面：相较于普通高中的学生而言，中职生

对文化课学习能力不强，对专业技能的学习兴趣较高、动手

能力较强；纪律意识不强、自我管理能力不足，但待人接物

能力较强；部分旅游专业的学生对本专业不够了解，其在专

业选择时是受家长或者同学影响随意选择的；学生正值青春

叛逆期，心理情绪波动幅度较大，他们特别渴望得到他人的

关注。

（二）家庭方面：家庭环境是学生成长的基础，家长是

学生第一任老师。所以如果家长重视礼仪培养，有意识地让

学生养成良好的文明礼仪习惯，那么随着年龄的增长，学生

便能养成良好的礼仪素养。根据笔者20多年来的从教经历，

就职业学校学生家长的了解统计，发现学生家长的文化水平

普遍不高，单亲家庭较多，家长在孩子小时为了谋生挣钱忽

视了对孩子的陪伴和教育、或者直接把孩子交给老人，疏于

对孩子的管理和引导。

（三）学校方面：我国目前的职业教育理念仍然是传

统的重视技能培养，在课程的开设上，礼仪教育课程通常被

称为“副课”。旅游管理分支学科——酒店管理专业课程大

纲中有礼仪相关课程，且学习内容很多，但是开设时间却不

长，因为学生无法在短时间内将学习的礼仪知识转换成个人

习惯，所以教学效果不理想。在进行服务礼仪教育的时候，
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教师应该让学生懂得礼仪是由内向外散发出来的，先懂礼再

进行仪的训练，效果会更佳。

（四）中国传统礼仪方面：我国自古就有“礼仪之邦”

之称。但随着西方礼仪的传入，现在更多的中职学生懂得握

手、点头、介绍之类的礼仪，却忽略了我国传统文化中作

揖、鞠躬、谦让类的礼仪。学校要重视传统文化的教育，让

学生从文化中学习自己国家的传统礼仪，并为企业打造具有

传统特色的服务礼仪文化。

四、旅游管理专业对客服务礼仪的原则

（一）尊重的原则

孔子说：“礼者，敬人也”，这是对礼仪的核心思想高

度的概括。所谓尊重的原则，就是要求我们在服务过程中，

要将对客人的重视、恭敬、友好放在第一位，这是礼仪的重

点与核心。

（二）真诚的原则

服务礼仪所讲的真诚的原则，就是要求在服务过程中，

必须待人以诚，只有如此，才能表达对服务对象的尊敬与友

好，才会更好地被对方所理解、所接受。

（三）宽容的原则

宽容的原则的基本含义，是要求我们在服务过程中，既

要严于律己，更要宽以待人。要多体谅他人，多理解他人，

学会与服务对象进行心理换位。

（四）从俗的原则

旅游业的服务者要接待来自不同国家与地区、不同民族

的客人，由于国情、民族、文化背景的不同，就要求服务者

在服务工作中，对各民族的礼仪文化、礼仪风俗以及宗教禁

忌要有基本的了解，才能够在服务过程中得心应手，避免出

现差错。

（五）适度的原则

适度的原则的含义，是要求应用礼仪时，为了保证取

得成效，必须注意技巧，合乎规范，特别要注意做到把握分

寸，认真得体。

五、对旅游管理专业学生开展服务礼仪教育的方法

（一）丰富教学模式，改进礼仪学习方式。在授课过程

中，强调服务礼仪的规范性、可操作性是完全必要的，服务

人员只有明确了服务过程之中正确与不正确的做法后，才能

够更好地为服务对象进行服务。首先是仪容仪表教育课程，

这是树立学生外在良好形象的课程，教师会从面部、发型、

衣着、四肢和表情各个方向对学生进行具体的指导和教育。

其次是交际语言运用课程，如称呼语言、文明用语等。再次

是社会交往规范课程，如教授握手、鞠躬、介绍等礼仪规

范。最后，相关教师可根据不同的专业方向有针对性地进行

行业礼仪的教育，如教授酒店方向学生前厅接待礼仪、餐厅

引领礼仪、中西餐餐饮服务礼仪、客房服务礼仪、康乐服务

礼仪等。让学生在教中学、在学中做、在做中增强体验、加

深印象，从而加强文明礼仪的行为养成。

（二）理论和实践相结合，拓宽学生学习服务礼仪的视

野。在进行礼仪教育的过程中，教师要将礼仪知识和实际运

用相结合，一方面运用理论知识构建礼仪知识框架，使学生

明白礼仪对自身素质提高的重要性；另一方面让学生在实践

中运用所学知识，使学生感受到学有所用。如带领酒店专业

学生到酒店参观，感受酒店职业人员的礼仪素养；通过观看

酒店规范操作的服务视频，让学生感受到酒店礼仪文化氛围

等。此外，教师也要在课堂上对学生的职业素养进行培养，

如在专业课上，要求学生穿戴统一的职业服装，化合适的职

业妆容，以使学生养成职业习惯。

（三）开展各项校园活动，激发学生的礼仪修养。礼仪

教育不局限于课堂，不局限于专业内部，中职学校需要营造

良好的礼仪学习氛围，可以由学校牵头多开展和礼仪相关的

活动，如礼仪社团、礼仪知识竞赛、礼仪展示和传统礼仪活

动的宣扬等。通过各种活动将礼仪教育融入日常的教学管理

中，使学生感受到礼仪之美和礼仪之用；通过大型活动，如

军训、运动会、文艺汇演等，让学生在热烈的气氛中感受运

动之美、环境之美、表演之美，从而规范自己的言行。良好

的氛围形成后，学生之间会形成相互促进的良性发展模式。

（四）环境育人、润物无声。校园文化氛围可使学生感

知礼仪文化，在思想深处得到感染和提升。教师和学生每天

入校时，校门口、楼层走廊都有值周班同学规范站岗、礼貌

问候；校园每天早晚升降国旗时，操场上的师生会自觉脱帽

肃立；校训、校徽、校服、操场每一处的景致、教学楼文化

墙的设计、班级的个性化布置、寝室楼内温馨的布置等，都

是从心灵深处植入文化的种子。在充满文明气息的校园里，

礼仪文化才会更好地发扬光大。

（五）以身示范、传承引领。教师的榜样示范作用不容

忽视。教师优美得体的仪表着装、规范的言谈举止、高尚的

思想情操、对学生的谆谆教诲都在潜移默化的影响着学生，

给学生带来感观上美的享受和心灵上的启迪。所以作为老

师，不仅要教好书，更应该教育学生如何做人，如何做事，

应该自觉地充当学生的礼仪楷模，让礼仪的学习贯穿整个校

园生活的始终。

六、结语

社会实践证明：一个人的礼仪修养决定其言行品德，礼

仪修养的优劣对服务行业工作人员的职业素质起着至关重要

的作用。提高旅游管理专业学生的服务礼仪修养、服务意识

和道德修养，使学生成为行业和社会发展所需要的人才，更

好地促进学生的个人成长和发展。
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